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PT Sumber Mas Buana Perkasa merupakan salah satu perusahaan jasa yang bergerak dalam 
bidang jasa percetakan. Salah satu faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan 
pelanggan adalah kinerja perusahaan, yang dapat diukur melalui lima dimensi kualitas pelayanan 
yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible.  
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap kualitas 
pelayanan jasa yang diberikan oleh PT Sumber Mas Buana Perkasa kepada pelanggan, serta 
mengetahui faktor-faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, sehingga 
dapat menjadi masukan bagi perusahaan agar dapat meningkatkan kinerjanya guna memenuhi 
harapan pelanggan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif dengan jenis 
penelitian studi kasus. Data yang dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada responden 
diolah dengan program SPSS 11.0  dan teknik analisis data yang digunakan adalah Skala Likert, 
Analisis GAP, Diagram Kartesius serta Korelasi Spearman Rank.  
Berdasarkan analisis yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa 
puas terhadap kinerja PT Sumber Mas Buana Perkasa, namun perusahaan perlu meningkatkan 
kinerja pelayanan untuk mencapai kepuasan yang lebih tinggi. 
 
 












 Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas berkat dan rahmat-Nya, sehingga penulis 
dapat menyelesaikan skripsi ini yang berjudul Analisis Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap 
Keputusan Repeat Order pada PT Sumber Mas Buana Perkasa sebagai salah satu syarat untuk 
menempuh ujian akhir program Strata – 1 (S1) Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi, pada 
Universitas Bina Nusantara. 
 Penulis telah banyak menerima bantuan, bimbingan dan petunjuk yang sangat berarti 
dari berbagai pihak dalam penyusunan skripsi ini, oleh karena itu dalam kesempatan ini penulis 
ingin mengucapkan terima kasih kepada : 
1.  Bapak Prof. Dr. Gerardus Polla, M.App.Sc., selaku Rektor universitas Bina Nusantara yang 
telah memberikan wadah dan kesempatan kepada penulis untuk mendapatkan pendidikan 
tinggi yang baik. 
2.  Bapak Parulian Sihotang, Ak, M.Acc, Ph.D., selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas Bina 
Nusantara. 
3.  Bapak Antonius Herusetya SE, MM Ak., selaku Ketua Jurusan Manajemen Universitas Bina 
Nusantara. 
4.  Bapak E.A. Kuncoro, SE, MM., selaku dosen pembimbing yang telah meluangkan waktu dan 
pemikiran untuk memberikan bimbingan, pengarahan, serta petunjuk dalam penulisan skripsi 
ini.  
5. Seluruh bapak dan ibu dosen yang telah memberikan pendidikan dan bimbingan kepada 
penulis selama menuntut ilmu di Universitas Bina Nusantara. 
6.  Bapak Vinnanang Wiratma dan seluruh staf marketing PT Sumber Mas Buana Perkasa yang 
telah memberikan kesempatan kepada penulis untuk mengadakan survey dan penelitian 
untuk mendapatkan data yang penulis perlukan. 
 v
7. Orang tua dan saudara-saudara yang telah banyak memberikan dukungan baik secara 
material dan spiritual kepada penulis selama perkuliahan. 
8.  Semua pihak yang selama ini telah memberikan bantuan, baik secara langsung maupun tidak 
langsung kepada penulis selama penulisan skripsi ini. 
 
 Selaku penulis, kami menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna, 
oleh karena itu penulis menerima segala kritik dan saran yang bersifat membangun dari semua 
pihak. Akhir kata penulis mengucapkan terima kasih dan berharap semoga skripsi ini dapat 





















    Halaman 
Halaman Judul            i 
Halaman Persetujuan Hard Cover            ii 
ABSTRAK           iii 
KATA PENGANTAR           iv 
DAFTAR ISI           vi 
DAFTAR GAMBAR           ix 
DAFTAR TABEL  
DAFTAR LAMPIRAN 
 
          x 
         xi 
Bab 1 . PENDAHULUAN   
1.1 Latar Belakang           1 
1.2 Identifikasi Masalah           3 
1.3 Tujuan dan Manfaat 
1.3.1 Tujuan 
1.3.2 Manfaat 
          3 
         3 
         4 
1.4 Sistematika Penulisan 
 
          4 
Bab 2. LANDASAN TEORI            
2.1 Tinjauan Umum Mengenai kualitas 
2.1.1 Definisi Kualitas 
2.1.2 Dimensi Kualitas  
2.1.3 Biaya Kualitas 
2.1.4 Prinsip-prinsip Kualitas Jasa 
2.2 Tinjuan Umum Mengenai Pelayanan 
2.2.1 Konsep Pelayanan  
2.2.2 Hambatan dalam Pelayanan dan usaha peningkatan pelayanan 
2.2.3 Kesenjangan Pelayanan Jasa 
2.3 Tinjauan Umum Jasa 
2.3.1 Definisi Jasa 
2.3.2 Karakteristik Jasa 
2.3.3 Ciri-ciri Usaha Jasa 
2.3.4 Proses Konsumsi Jasa 
2.4 Tinjauan Umum Mengenai Kepuasan Pelanggan 
          6 
         6 
         7 
         9 
       10 
       12 
       12 
       12 
       14 
       19 
       19 
       19 
       21 
       23 
       25 
 vii
2.4.1 Konsep Pelanggan 
2.4.2 Konsep Kepuasan Pelanggan 
2.4.3 Faktor-faktor yang mempengaruhi Harapan Pelanggan 
2.4.4 Mengukur Kepuasan Pelanggan  
2.5 Keputusan Repeat Order 
2.5.1 Repeat order (Perilaku pembelian berulang) 
2.5.2 Proses Repeat Order 
2.6 Kerangka Pemikiran 
2.7 Definisi Operasional dan Instrumen Pengukuran 
2.8 Metode Penelitian 
2.8.1 Jenis dan Metode Penelitian 
2.8.2 Teknik Pengumpulan Data 
2.8.3 Teknik Analisis Data 
2.8.4 Kelemahan Teknik Analisis Data 
 
       26 
       27 
       29 
       30 
       31 
       31 
       34 
       35 
       36 
       37 
       37 
       37 
       40 
       43 
Bab 3. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
      3.1 Perkembangan Perusahaan 
      3.2 Kondisi Bisnis Perusahaan 
      3.3 Struktur Organisasi dan Uraian Pekerjaan 
 
Bab 4. ANALISIS DAN HASIL PENELITIAN 
4.1 Penyajian Data Dalam Penelitian 
4.2 Uji Validitas dan Reliabilitas 







4.4 Diagram Kartesius 
4.5 Uji Korelasi Spearman (Spearman Rank Order Corellation) 
4.6 Hasil Penelitian 
 
 
           
         44 
         46 
         51 
          
          
         56 
         57 
         
         61 
         61 
         64 
         67 
         71 
         74 
         78 
         81 
         83  
          
          
 viii








        
       87 
         87 
         88 
   
















  Halaman  
Gambar 2.1 Model Kualitas Pelayanan 16 
Gambar 2.2 Karakteristik Jasa 20 
Gambar 2.3 Proses Konsumsi Jasa 25 
Gambar 2.4 Proses Keputusan Membeli 34 
Gambar 2.5 Kerangka Pemikiran 35 
Gambar 2.6 
Gambar 2.7 
Prosedur Pemilihan Sampel 







Kondisi Bisnis Perusahaan 
Proses Produksi 
Struktur Organisasi 

























  Halaman  
Tabel 2.1 Dimensi kualitas barang dan jasa 9 
Tabel 3.1 Jam Kerja Staf Kantor 45 
Tabel 3.2 Jam Kerja karyawan Shift 45 
Tabel 4.1 Frekuensi jawaban kinerja 56 
Tabel 4.2 

























Frekuensi Jawaban Harapan 
Validitas butir-butir pertanyaan 
Karyawan ahli di bidang masing-masing 
Kecepatan karyawan dalam memproses pesanan 
Ketepatan karyawan dalam memproses pesanan 
Menyediakan jasa pengiriman barang kepada konsumen 
Cepat tanggap terhadap keluhan pelanggan 
Cepat mengatasi masalah yang ada 
Perilaku karyawan saat melayani pelanggan 
Sensitifitas dalam mengajukan penerapan kembali kepada pelanggan 
Jaminan bahwa barang yang dipesan sesuai keinginan pemesan 
Jaminan bahwa barang yang dipesan dapat selesai tepat waktu 
Kualitas barang yang dihasilkan terjamin 
Jaminan barang yang diantar tepat waktu 
Menjaga hubungan baik dengan pelanggan 
Keramahtamahan karyawan terhadap pelanggan  
Kemudahan pelanggan dalam berkomunikasi dengan perusahaan 
Kepedulian perusahaan terhadap keinginan dan kebutuhan pelanggan 
Tempat yang rapi dan nyaman 
Inventori perusahaan yang terawat dengan baik 
Penempatan yang rapi terhadap barang jadi pelanggan 
Perawatan barang jadi  
Perhitungan rata-rata dari penilaian kinerja kualitas pelayanan jasa 
perusahaan dan penilaian harapan pelanggan 


































L1 – L2  Data Sampel – Uji Validitas & Reliabilitas 
L3 – L7  Data hasil Kuesioner – Kinerja Perusahaan 
L8 – L12 Data hasil Kuesioner – Harapan Pelanggan 
L13 – L14 Data Frekuensi, Pembobotan, dan Nilai rata-rata Kinerja Perusahaan 
L15 – L16 Data Frekuensi, Pembobotan, dan Nilai rata-rata Harapan Pelanggan 
L17 Penilaian Tingkat Kesesuaian terhadap faktor-faktor yang mempengaruhi 
Keputusan Repeat Order 
L18 Urutan Prioritas Peningkatan pada faktor-faktor yang mempengaruhi Keputusan 
Repeat Order 
L19 Tabel Nilai-nilai rho (ρ) 
L20 Tabel Uji 1 Arah 
 
